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Tujuan penelitian adalah untuk merancang customer relationship management pada 
Klinik Rumah Cantik yang menggunakan basis data sehingga mempermudah dan mempercepat 
dalam melayani pelanggan termasuk dalam hal penyimpanan data pelanggan, pemberian 
informasi kepada pelanggan, maupun pelayanan terhadap pelanggan dengan menggunakan 
SMS. SMS Gateway dapat menjadi solusi tepat atas permasalahan tersebut Rancangan 
masukan dan keluaran menggunakan bahasa pemograman Visual Basic 2008 dan MySql untuk 
perancangan sistem. Metodologi yang digunakan penulis adalah menggunakan metode iterasi. 
Hasil analisis dan perancangan sistem informasi ini dapat diaplikasikan bagi keperluan 
customer relationship management  pada Klinik Rumah Cantik dan dapat mempermudah 
perusahaan dalam menyampaikan informasi kepada pelanggan sehingga dapat meningkatkan 
suatu hubungan yang baik dengan pelanggan dan mengurangi kemungkinan pelanggan 
berpindah ke klinik lain 
 




 The research objective is to design a customer relationship management on Klinik Rumah 
Cantik Palembang that use databases that simplify and speed in serving customers, including 
customers in terms of data storage, the provision of information to customers, and service to 
customers by using SMS. The design of inputs and outputs using the programming language 
Visual Basic 2008 and MySql as database. The methodology used to build this application are 
Iteration methodology. The results of the analysis and design of information systems is expected 
to be forwarded to the implementation for the purposes of Customer Relationship Management 
Information System On Palembang Klinik Rumah Cantik and can help companies deliver 
information to customers so as to enhance a good relationship with customers and reduce the 
likelihood of customers switching to another clinic. 
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Kemajuan teknologi yang terjadi sekarang berpengaruh besar terhadap kegiatan 
masyarakat khususnya dalam dunia bisnis. Perusahaan yang bergerak dibidang jasa, pasti juga 
berusaha mengikuti kemajuan teknologi dengan menciptakan sistem yang baru yang sesuai 
dengan kebutuhan perusahaan. Kemajuan  sosial budaya pun telah mendorong perubahan pada 
seluruh aspek perilaku konsumen dan pemenuhan kebutuhan yang terus menerus berkembang. 
Penggunaan telepon genggam telah mengalami perkembangan yang luar biasa diberbagai 
kalangan. Para pengguna dapatmerasakan bahwa telepon genggam dapatmemberikan manfaat 
yang sangat besar bagimereka. Salah satu yaitu dijadikannya media komunikasi yang praktis 
untuk melakukan penyampaian pesan antara satu dengan yang lainnya. Teknologi SMS juga 
dimanfaatkan oleh perusahaan yang sebagai tempat media promosi maupun informasi untuk 
para customer. 
Hubungan dengan customer harus dibangun, sehingga perusahaan dapat mengetahui 
banyak hal mengenai customernya bukan merupakan hal yang mudah. Dibutuhkan cara yang 
tepat agar perusahaan dapat mengetahui pelanggan secara lebih baik, sehingga mampu melayani 
mereka dengan lebih baiksalah satunya dengan membangun customer relationship management 
(CRM) sehingga dapat memelihara dan menumbuhkan loyalitas customer kepada perusahaan.  
Perkembangan dari kemajuan sosial budaya ini juga telah menyentuh berbagai aspek 
kehidupan manusia termasuk mempengaruhi kebutuhan untuk meningkatkan diri secara fisik 
atau ingin berpenampilan lebih baik dan menarik terutama pada kaum wanita. Salah satu contoh 
perusahaan yang ingin memanfaatkan keuntungan tersebut adalah Klinik Rumah Cantik 
bergerak dibidang jasa kecantikan.Setiap customer tentunya ingin mendapatkan perhatian dari 
pihak klinik kepada customer mengenai informasi pengingat perawatan kembali,  informasi jam 
dokter praktek, bookingperawatan, dan untuk pengecekan point yang mereka dapatkan.Oleh 
karena itu, penulis berusaha untuk menemukan cara yang terbaik untukmeningkatkan pelayanan 
terhadap pelanggan dengan cara membuat dan merancang serta menerapkan suatu media 
komunikasi alternatif melalui aplikasi Customer Relationship Management berbasis SMS 
Gateway guna meningkatkan loyalitas pelanggan terhadap perusahaan,maka penulis tertarik 
untuk menyusun laporan skripsi dengan judul “Sistem Informasi Customer Relationship 
Management Pada Klinik Rumah Cantik Palembang Berbasis SMS Gateway” 
  
1.1 Landasan Teori 
 
1.1.1 Konsep Sistem Informasi 
 
  “Sistem Informasi adalah pengaturan orang, data, proses, dan Informatika 
Techonology (IT) atau teknologi informasi yang berinteraksi untuk mengumpulkan, 
memproses, menyimpan, dan menyediakan sebagai output informasi yang 
diperlukan untuk mendukung sebuah organisasi”[1] 
 “Sistem informasi harus dilihat keterkaitan antara data dan informasi sebagai 
entitas penting pembentuk sistem informasi. Data merupakan nilai, keadaan, atau 
sifat yang berdiri sendiri lepas dari konteks apapun”[2] 
1.1.2  SMS (Short Message Service ) 
 
      Short Message Service (SMS) adalah suatu fasilitas untuk mengirim dan 
menerima suatu pesan singkat berupa teks melalui perangkat nirkabel, yaitu 
perangkat komunikasi telepon selular, dalam hal ini perangkat nirkabel yang 
digunakan adalah telepon selular. Salah satu kelebihan dari SMS adalah biaya yang 
murah. 
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   Short Message Service disingkat dengan SMS, merupakan cara berkomunikasi 
melalui sebuah ponsel atau perangkat lainnya untuk mengirim atau menerima pesan 
– pesan pendek. Layanan sms mengunakan kanal atau jalur teks dalam proses 
penyampainnya. Sehingga meskipun sang penerima SMS sedang melakukan 
kegiatan pembicaraan dengan handphone nya, SMS yang masuk tetap dapat 
diterima.[3] 
 
1.1.3 SMS Gateway 
 
Salah satu mode komunikasi yang handal saat ini adalah pesan pendek short 
messaging system (SMS). Implikasinya, salah satu model komunikasi data yang bisa 
dipakai adalah SMS. Artinya, SMS tersebut harus bisa melakukan transaksi dengan 
database.[3] 
Untuk itu perlu dibangun sebuah sistem yang disebut sebagai SMS Gateway. 
Pada prinsipnya, SMS Gateway adalah sebuah perangkat lunak yang menggunakan 
bantuan komputer dan memanfaatkan teknologi seluler yang diintegrasikan guna 
mendistribusikan pesan-pesan yang digenerate lewat sistem informasi melalui media 
SMS yang dihandle oleh jaringan seluler. Kelebihan SMS Gateway adalah SMS 
Gateway merupakan aplikasi berbasis komputer sehingga dapat di otomatisasi. 
Dapat menyimpan data dalam jumlah banyak karena di simpan dalam sebuah 
hardisk server.  
 
1.1.4 Pengertian Customer Relationship Management 
 
CRM merupakan pendekatan yang terintegrasi untuk mengidentifikasi, 
memperoleh dan mempertahankan pelanggan, dengan memberikan organisasi untuk 
mengelola dan mengkoordinasikan interaksi pelanggan pada beberapa chanel, 
departemen, jalur bisnis, dan geografi, dan juga CRM dapat membantu organisasi 
memaksimalkan keuntungan / value dari setiap interaksi pelanggan dan mendorong 
performance perusahaan menjadi lebih unggul. CRM merupakan dinamika 
perubahan strategi, proses organisasi, dan teknis yang dilakukan organisasi dalam 
rangka mengelola perusahaannya secara lebih baik dan meningkatkan hubungan 
antara perusahaan dengan pelanggan. Untuk mempertahankan pelanggan dan 
memberikan nilai tambah terus menerus, selain juga memperoleh keuntungan yang 
berkelanjutan, mengharapkan peningkatan pendapatan pada perusahaan dan 
menghasilkan pelayanan yang paling memuaskan dengan memanfaatkan informasi 
pelanggan untuk memenuhi kebutuhan sehingga dapat menghemat waktu pelanggan 
dan mengurangi kekecewaan, serta menghasilkan konsistensi dalam prosedur dan 
proses saluran jawaban kepada pelanggan.[4] 
CRM juga konsep penciptaan nilai ganda- pelanggan perlu berpartisipasi dalam 
CRM ( misalnya, melalui pemberian informasi secara sukarela). CRM berhasil jika 
situasi saling menguntungkan bagi perusahaan dan pelanggan. Loyalitas pelanggan 
pendorong penting bagi probabilitas perusahaan jasa. [4] 
 
1.1.5 Analisis Kebutuhan 
 
 Tahap analisis kebutuhan bertujuan untuk mendefinisikan kebutuhan  dari 
sistem  yang dikembangkan. Dalam menganalisis kebutuhan sistem yang akan 
dikembangkan, maka dalam penelitian ini penulis menggunakan pemodelan use 
case, yang terdiri dari identifikasi use case (daftar istilah use case), diagram model 
use case yang dimasukan kedalam kebutuhan fungsional dan juga menentukan 
kebutuhan non fungsional.  
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a.   Diagram Use Case 
 Diagram Use case adalah diagram yang menggambarkan interaksi antara 
sistem dengan sistem eksternal dan pengguna. Dengan kata lain, secara grafis 
menggambarkan siapa akan menggunakan sistem dan dengan cara apa pengguna 
mengharapkan untuk berinteraksi dengan sistem [1] 
 
      Tabel 1.1 Simbol-simbol Permodelan Use Case 
No Simbol Keterangan 
1. 
Pelaku atau actor adalah segala sesuatu 
yang perlu berinteraksi dengan sistem untuk 
pertukaran informasi. 
2. 
Use Case adalah langkah-langkah baik yang 
terotomatisasi maupun secara manual yang 
bertujuan untuk melengkapi satu tugas 
bisnis tunggal. 
3. 
Relationship adalah hubungan antara pelaku 
/ actor dengan use case di mana terjadi 
interaksi diantara mereka. 
 
 
2. METODE PENELITIAN 
 
2.1 Profil Klinik Rumah Cantik Palembang 
 
Klinik perawatan kecantikan kulit yang memadukan teknologi terkini dalam perawatan 
kulit dan tenaga profesional yang siap membantu merawat kulit agar tetap sehat dan bersih. 
Gaya hidup kaum wanita, dan pria di perkotaan saat ini menuntun untuk lebih memperhatikan 
penampilan. Tidak hanya dalam berbusana, namun juga dalam penampilan kulit wajah dan 
tubuh. Penampilan diri seutuhnya, menjadi sebuah kebutuhan penting untuk menunjang 
kepercayaan diri yang menuntut masyarakat untuk selalu berpenampilan menarik dan 
fashionable dalam semua kegiatan aktivitasnya. Untuk mendapatkan hasil yang maksimal dan 
sehat maka diperlukan perawatan yang tepat, artinya perawatan tersebut tidak menimbulkan 
efek samping yang merugikan pada prosesnya maupun pada bahan-bahan yang 
dipergunakannya demi terciptanya kecantikan yang sempurna. Hal inilah yang mendasari 
munculnya rumah-rumah kecantikan di Indonesia, merupakan suatu tempat yang sering 
dikunjungi banyak orang khususnya wanita. 
Usahanya bermula pertama kali hanya melayani kerabat dan teman-teman terdekat. 
Perawatan yang pertama digunkan hanya dengan menggunakan teknik totok, perlahan - lahan 
mengalami peningkatan pada jumlah pelanggannya dikarenakan manfaat yang dirasakan oleh 
para pasien yang lumayan tinggi, sehingga beliau memutuskan untuk membuka sebuah tempat 
rumah kecantikan yang baru. Maka pada tgl 14 Febuari 2008 berdiri Klinik Rumah Cantik oleh 
dr.Eva Rianah. yang beralamat di Jl. Angkatan 45  No. 44B Lorok Pakjo Palembang. 
Berkembangnya klinik kecantikan ini memacu beliau untuk berencana mendirikan sebuah 
cabang Klinik Rumah Cantik dikawasan Km.6 . 
Pelayanan Klinik Rumah Cantik berkembang dengan fasilitas pelayanan lainnya yaitu  
terdiri dari Mesotherapy (mengecilkan perut, mengecilkan lenggan, mengecilkan betis), 
perawatan wajah (Facial Oxygen Botanicals, Facial Gold, Facial Menu, Facial Reguler), 
perawatan rambut (Hair Mask, Hair Spa), perawatan tubuh (pijat, lulur, masker tubuh, 
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sauna,mandi susu), perawatan kaki dan tangan (manicure, pedicure, foot spa) sampai totok 
wajah. Dan keramah tamahan pekerja pada Klinik Rumah Cantik membuat para pelanggan 
menjadi lebih nyaman dan betah untuk bermanja diri.  
 
2.1.1  VISI 
 
Klinik Rumah Cantik memiliki visi yaitu: 
         "Menjadi panutan pelayanan kecantikan berstandar internasional." 
 
2.1.2  MISI 
 
Sementara Misi dari dari klinik rumah cantik yaitu, 
"Senantiasa berupaya untuk memberikan pengobatan dan pelayanan    pasien 
dengan  kualitas terbaik oleh para profesional yang cakap di bidangnya dengan 
etika yang tinggi." 
 
2.1.3  Struktur Organisasi Perusahaan 
 
Dalam kegiatan operasional sehari-hari, Klinik Rumah Cantik  mempunyai 
struktur organisasi yang terorganisir dalam pembagian tugas dan wewenang. 



















2.2 Metodologi Iterasi 
 
Makalah dalam melakukan penelitian ini, metodologi sangat diperlukan sebagai  
pedoman tentang bagaimana dan apa saja yang harus dilakukan selama pengembangan sistem 
ini. Pada penulisan skripsi ini penulis menggunakan metodologi Iterasi. Metodologi ini 
cenderung bergerak ke bawah namun jika terjadi suatu kebutuhan untuk  kembali ke sebuah 
langkah sebelumnya, maka bisa langsung ke tahap tersebut tanpa harus menyelesaikann seluruh 
tahapan [1]  
 
2.1.1 Adapun tahapan dari metodologi Iterasi adalah sebagai berikut : 
1. Perencanaan 
Tahap perencanaan adalah suatu tahap awal untuk membangun sistem dengan 
mendefinisikan tujuan pembuatan sistem serta membuat strategi untuk mencapai tujuan 
Sumber: Dokumentasi Klinik Rumah Cantik 
Gambar 2.1  Struktur Organisasi Klinik Rumah  
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yang diharapkan. Kegiatan yang dilakukan dalam tahapan ini yaitu mengumpulkan data 
dengan cara observasi, studi literatur, dan  wawancara langsung kepada narasumber. 
2. Analisis 
Analisis sistem merupakan penguraian dari suatu sistem informasi yang utuh 
kedalam bagian- bagian komponennya dengan maksud untuk mengidentifikasikan dan 
mengevaluasi permasalahan, kesempatan, hambatan yang terjadi dan kebutuhan yang 
diharapkan. Dalam tahapan ini penulis menggunakan PIECES dan analisis sebab akibat 
(Cause and Effect Analysis Matrix) serta untuk analisis kebutuhannya menggunakan use 
case. 
3. Perancangan 
Setelah tahap analisis sistem selesai dilakukan, maka akan didapatkan gambaran 
dengan jelas tentang permasalahan yang terjadi. Tahap selanjutnya adalah membuat 
suatu rancangan sistem yang dapat mengatasi permasalahan tersebut dengan membuat 
rancangan program atau aplikasi. Tool yang digunakan adalah DFD, ERD, pembuatan 
rancangan antarmuka, database dan coding. 
4. Implementasi 
Melakukan penerapan sistem dengan bahasa pemograman dengan menggunakan 
Microsoft Visual Studio.net 2008 dan MySQL agar sistem dapat beroperasi serta 
perpindahan sistem secara perlahan. Tahapan ini juga mencakup pengujian dan 
pelatihan pengguna. 
5. Fase Pemeliharaan 
Pada fase ini, penulis melakukan pengamatan terhadap aplikasi dan juga 
melakukan perbaikan jika terjadi kesalahan. Penulis juga berharap aplikasi ini juga 
dapat digunakan secara maksimal oleh perusahaan dalam melakukan kegiatan. 
 
2.3 Identifikasi Masalah 
 
Kerangka PIECES (Performance, Information, Economics, Controls, Efficiency,Service ) 
digunakan untuk mengkategorikan permasalahan yang ditemukan sesuai dengan apa yang 
ditemukan pada saat pengumpulan data.  
 
Tabel 2.1 Framework PIECES 
P Performance  
Penyampaian informasi perubahan jam praktek dokter kepada customer 
tertunda karena informasi disampaikan ke customer melalui tatap muka 
customer pada saat berkunjung ke klinik, dan informasi mengenai data terapis 
yang diinginkan oleh customer terbatas 
I Information 
Terkadang terjadi kesalahan pencatatan  informasi booking  perawatan oleh 
customer karena seringkali pihak klinik kurang teliti untuk mencatat booking 
dari customer satu ke customer lain. 
E Economics 
 - Pengeluaran biaya untuk penggunaan kertas dalam pengelolaan data customer  
 - penyebara promosi belum meluas ke seluruh customer klinik dikarenakan 
untuk informasi promosi tersebut customer sering terlambat mendapatkan 
informasinya hanya pada saat customer berkunjung. 
C Controls 
Terjadi ketidaksesuaian antara jam yang sudah dibooking oleh customer dan 
dari pihak Klinik, jadwal tersebut sering berbenturan dengan jam booking 
customer lain 
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E Efficiency  
Waktu yang dibutuhkan dalam pembuatan laporan terlalu lama karena data 
belum saling terintegrasi 
S Service  
Diperlukan media komunikasi alternatif selain yang saat ini digunakan baik 
dalam pesanan maupun informasi terkait pada Klinik Rumah Cantik secara 
lebih praktis dan efisien 
 
2.4 Matriks Sebab Akibat 
 
Kerangka PIECES tersebut hanya memuat permasalahan-permasalahan yang ada pada 
Klinik Rumah Cantik Palembang. Untuk melihat apa penyebab dari timbulnya masalah tersebut 
serta tujuan dan perbaikan sistem yang penulis usulkan, maka penulis menggambarkannya 
dalam sebuah tabel sebab akibat seperti dibawah ini: 
 
             Tabel 2.3 Matriks Sebab Akibat 
Analisis Sebab dan Akibat Tujuan-tujuan dan Perbaikan Sistem 
Masalah atau 




jadwal dokter kepada 
customer tertunda 
karena informasi 
dapat disampaikan ke 
customer melalui 
tatap muka customer 
pada saat berkunjung 
ke klinik, dan 
informasi mengenai 




Sebab :  
Kurangnya interaksi 






dokter dan data 



















kesalahan pencatatan  




klinik kurang teliti 
untuk mencatat 
booking dari 
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Economics 





- penyebaran promosi 














data customer masih 
menggunakan 
kertas. 
-banyak pasien tidak 
mendapatkan 


























antara jam yang 
sudah dibooking oleh 
customer dan dari 







Jam perawatan yang 









data dari customer 
terintegrasi dengan 
















Pengelolaan data  
masih menggunakan 
kertas dimana pihak 
klinik perlu waktu 


































selain yang saat ini 
digunakan baik dalam 
pesanan maupun 
informasi terkait pada 
Klinik Rumah Cantik 
 
Sebab :  
Media komunikasi 
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2.5 Analisis Kebutuhan 
Dalam melakukan  analisis  kebutuhan maka  penulis menggunakan use case. Tujuan  
dari  pembuatan  use  case  di  bawah  ini adalah untuk mendapatkan  dan menganalisis  
informasi  mengkomunikasikan apa yang diperlukan dari segi pengguna,  tentang bagaimana 
sistem akan dibangun dan diimplementasikan. Berikut adalah gambar use case yang telah 






























Gambar 2.2 Diagram Use Case 
2.6 Rancangan Sistem 
 
2.6.1 Diagram Konteks 
 
  Diagram  konteks  sistem  dibuat  untuk  menentukan lingkup proyek awal.  
Diagram aliran data konteks ini hanya menunjukkan  antarmuka  utama  sistem  
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dengan lingkungannya.  Berikut  diagram  konteks  yang  diusulkan pada rancangan 








































2.6.2 Data Flow Diagram (DFD) 
Data Flow Diagram (DFD) atau Diagram Aliran Data adalah model proses 
yang digunakan untuk menggambarkan aliran data melalui sebuah sistem dan tugas 
atau pengolahan yang dilakukan oleh sistem.[1] DFD dapat digunakan untuk 
mempresentasikan suatu sistem yang otomatis maupun manual dengan melalui 
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2.6.3 Diagram Hubungan Entitas (ERD) 
 
Entity Relationship Diagram (ERD) adalah model data yang menggunakan 
beberapa notasi untuk menggambarkan data dalam konteks entitas dan hubungan 
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Berdasarkan hasil analisis sistem informasi Pada Klinik Rumah Cantik Palembang , maka 
penulis mengambil kesimpulan bahwa: 
1. Dengan adanya media penyampaian sistem informasi CRM berbasis SMS Gateway dapat 
memberikan manfaat sebagai media alternatif untuk mempermudah  pihak klinik untuk 
memberitahukan jam praktek dokter dan pemberitahuan untuk melakukan perawatan yang 
dilakukan kembali oleh customer 
2. Media sistem informasi CRM juga membantu pihak klinik untuk memberikan informasi 
promosi perawatan klinik 
3. Media sistem informasi CRM membantu pelanggan klinik untuk menanyakan point yang 
mereka dapatkan serta informasi hadiah. 






Saran yang dapat penulis berikan kepada Klinik Rumah Cantik Palembang, adalah sebagai 
berikut: 
1. Menyediakan beberapa hardware sebagai penunjang aplikasi agar berjalan maksimal 
seperti modem ataupun handphone khusus SMS Gateway hardware penunjang lainnya. 
2. Perlunya diadakan pelatihan bagi Pelanggan agar dapat menggunakan system informasi 
Klinik berbasis SMS Gateway ini. 
3. Perlu dilakukan perawatan dan pemeliharaan perangkat keras dan lunak secara berkala 
terhadap sistem baru ini untuk menghindari terjadinya kerusakan atau kehilangan data. 
4. Agar system ini lebih efektif maka disarankan agar program yang telah dibuat ini lebih 
dikembangkan lagi sesuai dengan kebutuhan. 
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